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Teknologi informasi yang semakin maju menyebabkan timbulnya persaingan yang ketat bagi 
dunia bisnis. Salah satu cara untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan adalah membangun dan 
menjaga loyalitas dari pelanggan. Dalam mengatasi persaingan di dunia bisnis diperlukan langkah yang 
tepat dalam menghadapi tantangan tersebut. Perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa transportasi 
sedang menghadapi persaingan yang ketat. Perusahaan harus dapat mengetahui dan memenuhi 
kebutuhan dan keinginan dari pelanggan. Manajemen Hubungan Pelanggan merupakan salah satu 
langkah yang tepat dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Penyusunan jurnal ini bertujuan 
untuk merancang sebuah sistem manajemen hubungan pelanggan pada perusahaan Sako Holidays 
Palembang. Dalam pengembangan sistem, menggunakan metodologi iterasi dan penerapan sistem 
penelitian menggunakan bahasa pemprograman PHP dan MySQL sebagai basis data. 
 





The advanced of information technology cause business competition become increasingly 
harder. One of many way to maintain the sutainability of the company is to build and maintain the 
customer loyalty. To overcome this problem, we need to takes some appropriate steps especially on the 
companies who engaged in the transportation sector. The companies must be know how to fulfill the need 
and desire of their customer. Cutomer Relation Management is the right step to maintaining the good 
relation between companies and they customer. This jurnal aim to design a CRM system Sako Holidays 
Palembang. In developing the system, the authors use the iterasi method and using the programming 
language PHP and MySQL as  database. 
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 erkembangan teknologi dan informasi saat ini semakin hari semakin. Berkembang ke 
berbagai sector, khususnya dalam sebuah bisnis yang semakin hari semakin ketat.  
Sebuah perusahaan dituntut agar dapat memberikan pelayanan yang baik kepada 
pelanggan, karena pelanggan merupakan asset yang sangat penting dalam sebuah perusahaan, 
sehingga perusahan harus melakukan strategi yang tepat bersaing dalam dunia bisnis. Salah satu 
cara yang dapat dilakukan perusahaan agar mampu bersaing dalam dunia bisnis adalah dengan 
menerapkan sebuah sistem informasi manajeman hubungan pelanggan.  
Manajemen hubungan pelanggan merupakan salah satu sarana dalam menjaga 
hubungan baik antara perusahan dengan pelanggan yang berfokus pada jangka panjang dan 
hubungan yang berkelanjutan. Melalui hubungan pelanggan perusahan dapat memberikan 
kepuasan kepada pelanggan. 
Perusahaan ini didirikan di Palembang dengan nama PT Sako Utama Wisata. Yang 
lebih dikenal dengan nama Sako Holidays. Perusahaan ini berlokasi di Jalan Kampar Raya No. 
4A Perumnas Sako Kelurahan Lebing Gajah Kecamatan Sako Palembang 
Pelanggan melakukan pemesanan paket tour travel datang langsung ke perusahaan 
atau melalui telepon. Hal inimenyebebabkan  tenaga kerja admin harus lebih banyak dan terus 
menerus berada di tempat untuk menangin pemesanan.  
Pemeriksaaan dan pencatatan tersebut semuanya harus dilakukan dan dikelola secara 
manual, dimana untuk jangka panjang hal tersebut akan mempengaruhi perkembangan 
perusahaan ke depannya. Dari data sako holidays, informasi wawancarayang kami dapatkan, 
bahwa jumalah pelanggan dari tahun ke tahun kadang mengalamin peningkatan dan kadang 
mengalamin penurunan. Selain itu, kami juga mendapatkan informasi mengenai kritik dan saran 
dari pelanggan yaitu melalui wawancara yang telah disediakan oleh pihak perusahaan di setiap 
masing-masing paket umrah tour 
 
 
2. LANDASAN TEORI  
2.1 Sistem 
Terdapat dua kelompok pendekatan didalam mendefinisikan sistem,yaituyang menenkankan 
pada prosedurnya dan yang menenkankan pada komponen atau elemennya. Pendekatan system 
yang lebih menekankan pada prosedurnya mendefinisikan sistem sebagai suatu jaringan kerja 
dari prosedur yang saling berhubungan, berkumpul bersama-sama untuk melakukan suatu 
kegiatan atau menyelesaikan suatu sasaran yang tertentu.[5] 
 
2.2 Informasi 
Informasi adalah data yang diolah menjadi bentuk yang lebih berguna bagi yang menerimanya. 
Sumber dari informasi adalah data - data merupakan bentuk jamak dari item. Data adalah 
kenyataan yang mengambarkan suatu kejadian - kejadian dari kesatuan yang nyata .informasi 
yang baik memiliki kualitas tertentu.[5] 
 
2.3 Sistem Informasi  
Sistem informasi adalah sustu sitem didalam satu organisasi yang mempertemukan kebutuhan 
pengolahan transaksi,mendukung operasi,bersifat manajerial,dan kegiatan strategi dari sutu 
organisasi dan menyediakan pihak luar tertentu dengan laporan yang diperlukan.[5] 
 
2.4 Customer Relationship Management 
Customer Relationship management (CRM) adalah suatu strategi inti dalam bisnis yang 
mengintegrasikan proses – proses dan fungsi – fungsi internal dengan semua jaringan eksternal 
untuk menciptakan serta mewejudkan nilai bagi para konsumen sasaran secara profitable. CRM 
merupakan proses membangun dan mengelola dengan pelanggan pada level organisasisional 
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dengan jalan memahamin,mengantisipasi,dan mengelola kebutuhan pelanggan berdasarkan 
pengetahuan yang didapatkan mengenai pelanggan dalam rangka meningkatkan 
efektivitas,efisiensi,profitabilitas organisasi.[1] 
 
2.5 Rantai Nilai Customer Relantionship Management  
 
 2.5.1  Analisis Portofolio pelanggan  
 Analisis Portofolio pelanggan bertujuan mengoptimalkan kinerja keuntungan di 
seluruh basis pelanggan dengan menawarkan proposisi nilai yang berbeda untuk 
segmen pelanggan yang berbeda. 
 2.5.2  Keakraban dengan Pelanggan 
 Kedekattan atau keakraban dengan pelanggan merupakan tahap pertama,untuk meraih 
keuntungan yang maksimal dari pelanggan 
2.5.3. Pengembangan Jaringan Bisnis 
 Terciptanya tujuan CRM dalam menuntut perusahaan untuk mengembangkan dan 
mengatur jaringan bisnis yang terdiri atas pemasok barang, rekan bisnis, investor, 
dan pekerja. Kinerja manajemen hubungan pelanggan akan menjadi lebih baik 
apabila sumber daya jaringan selaras dan terkoordinasi untuk mendukung pembuatan 
dan pengiriman nilai pada pelanggan utama perusahaan. 
2.5.4. Pengembangan Proposisi Nilai  
 Nilai adalah persepsi pelanggan tentang keseimbangan antara manfaat yang 
diterima dengan pengorbanan yang diberikan untuk mendapatkan manfaat tersebut. 
Ada tiga tipe pengorbanan yang telah diidentifikasikan, yaitu uang, biaya, 
pencarian,dan biaya fisik. CRM bertujuan membangun hubungan yang saling 
menguntungkan dengan pelanggan, baik level segmen maupun individu. 
2.5.5. Mengelola Siklus Hidup Pelanggan  
 Siklus hidup pelanggan adalah proses perusahaan dalam mendapatkan pelanggan 
baru dan mempertahankan pelanggan dalam jangka waktu yang lama.  
Siklus hidup pelanggan masuk ke dalam tiga kegiatan manajemen, yakni :  
1. Mendapat pelanggan baru. 
2. Merawat dan mempertahankan pelanggan yang ada.  
3. Mengembangkan nilai – nilai pelanggan.[1] 
 
2.6 PHP (Personal Home Page) 
Personal Home Page (PHP) adalah salah satu bahasa pemprograman yang berjalan dalam 
sebuah web server dan berfungsi sebagai pengolah data pada sebuah server.[4] 
 
2.7 MySQL 
MYSQL mempunyai tampilan client yang mempermudah dalam mengakses database dengan 
kata sandi untuk menginjinkan proses yang boleh dilakukan. Untuk masuk ke database 
disediakan user default yaitu root dengan (password  root dibuat pada saat melakukan instalasi) 
MYSQL merupakan database yang menghubungkan script PHP  menggunakan perintah query 
dan excape character yang sama dengan php.[4] 
 
2.8 Metodologi Pengembangan 
Metodologi yang digunakan dalam pengembangan sistem ini adalah metode iterasi . 
Pengembangan sistem dengan metode iterasi dilakukan secara iteratif bertahap. Memiliki 5 fase 
pengembangan untuk setiap fase pada iterasi. 
2.8.1 Fase Perencanaan  
Pada fase ini dilakukan pengumpulan kebutuhan pada level sistem yaitu kebutuhan 
perangkat keras, kebutuhan perangkat lunak, SDM dan basis data, serta melakukan 
pengumpulan data dengan cara wawancara dan observasi. Sehingga dapat menarik 
ruang lingkup dimana aplikasi yang dibuat berbasis website yang hanya digunakan 
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untuk melakukan reservasi online terbaru, dan penyebaran promosi, informasi terbaru 
menggunakan SMS Gateway. 
 
 2.8.2 Fase Analisis Kebutuhan 
Seluruh kebutuhan aplikasi harus bisa didapatkan pada fase ini termasuk 
didalamnya kegunaan aplikasi yang diharapkan pengguna dan batasan aplikasi. 
Informasi ini diperoleh melalui wawancara , survei atau diskusi. Informasi tersebut 
dianalisis untuk mendapat dokumentasi kebutuhan pengguna untuk digunakan pada 
tahapan selanjutnya.seperti tidak adanya kepastian kesediaan ruangan yang 
membuat pelangan sering membatalkan resovasi dan media promosi yang belum 
dilakukan dengan maksimal. 
 
2.8.3 Fase Perancangan 
Pada fase ini penulis melakukan pemodelan dari rancangan yang akan dibuat dalam 
bentuk use case,ERD, dan DFD. Use case merupakan diagram yang digunakan 
untuk mendefinisikan fungsi-fungsi yang terdapat dalam sistem yang akan 
dirancang. ERD merupakan gambaran dari relasi atar entitas yang menujukan 
informasi dibuat,disimpan, dan digunakan dalam sistem bisnis,kemudian DFD 
merupakan suatu network yang mengambarkan suatu sistem komputerisasi, 
manipulasi atau gabungan dari keduanya yang penggambaranya disusun dengan 
aturan mainya 
. 
 2.8.4 Fase Implementasi 
Pada fase ini penulis melakukan perancangan sistem sesuai dengan pemodelan 
yang dibuat ke dalam program - program yang sesuai dan memenuhi Fungsi yang 
dibutukan untuk mengatasi permasalahan.penulis menggunakan bahasa 
pemograman PHP dan MY SQL. 
 
 2.8.5 Fase pemeliharaan 
Pada fase terakhir dalam metode iterasi,aplikasi yang sudah dibuat,dijalankan 
sesuai dengan masalah sebelumnya.penulis tidak terkait dengan pengembangan 
terbaru.[3] 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Analisis Kebutuhan  
3.1.1 Kebutuhan Fungsional  
  3.1.1.1Diagram Use Case 
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Gambar 3.1 Use Case Diagram 
 
3.2 Rancangan Proses Sistem 
Perancangan proses sistem dapat dialkukan dengan menentukan kebutuhan file-file dalam 
proses sistem berdasarkan model sistem setelah file-file tersebut diketahui, dilakukan 
pendefinisian struktur file basis data. 
 
3.2.1 Diagram Konteks  
Diagram konteks ini memberikan Gambaran mengenai keseluruhan sistem  
SISTEM INFORMASI MANAJEMEN 
HUBUNGAN PELANGGAN BERBASIS WEB 























































Gambar 3.2 Diagram Konteks 
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 3.2.2 Entity Relantioship Diagram  
ERD (Entity Relationship Diagram) digunakan untuk pemodelan basis data 
relasional, erd memiliki beberapa aliran notasi seperti notasi chen (dikembangkan 
oleh peter chen), barker (dikembangkan oleh Richard Barker, Ian Palmer, harry 
Ellis), notasi Crow’s foot  
 
Gambar 3.3 Entity Relantioship Diagram 
 
 3.2.3 Relasi Antar Tabel  
  
 Relasi antar tabel ini digunakan untuk pemodelan basis data relasional, erd 
memiliki beberapa aliran notasi seperti notasi chen (dikembangkan oleh peter 
chen), barker (dikembangkan oleh Richard Barker, Ian Palmer, harry Ellis), 
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Gambar 3.4 Relasi antar Tabel 
 
3.3 Rancangan Logika Program 
3.3.1 Flowchart Menu Konten  
Konten menampilkan masukan menu-menu yang dapat diakses pada aplikasi 
sistem informasi manajemen hubungan pelanggan yang dibuat. Menu awal yang 
terdapat pada sistem tersebut yakni, menu promosi, menu travel, menu umroh, 









kelola promosi  


































Gambar 4.15 Flowchart Menu Konten 
3.4 Pengujian 
Pengujian sistem informasi manajemen hubungan pelanggan pada Sako Holidays 
palembang menggunakan testing Login digunakan menguji fungsi dan kinerja setiap 
menu dari aplikasi.Hasil dari pengujin Login yang telah dilakukan adalah berjalan 
sesuai dengan alur jalurnya program yang telah dibuat. Hasilnya sistem informasi 
manajemen hubungan pelanggan pada Sako Holidays palembang untuk memudahkan 
admin atau pelanggan dalam melakukan memesan paket tour umrah dan mengelola 
promosi perusahaan. 
 





1. Pada menu login user harus 
memasukkan email dan 
password kemudian tekan 
tombol “login” .  
 
Pengujian pada saat 
login, jika data yang 
dimasukkan user benar 
akan langsung masuk 
ke menu utama 
Berhasil 
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2. Jika user salah dalam menginput 
password maka user tidak dapat 
login. 
Jika data yang 
dimasukan oleh user 








3.5 Rancangan Antar Muka 
3.5.1 Tampilan AntarMuka 
Rancangan  antar muka  dibawah ini menampilkan masukan username dan password 
dimana form ini dapat diakses oleh administrator, staff administrasi dan manajer. 
Login dengan username berbeda untuk mengatur hak akses masing-masing bagian. 
 





Berdasarkan hasil penulisan skripsi yang telah diuraikan pada bab – bab sebelumnya, 
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut  
1. Dengan adanya sistem informasi berbasis Website dapat memberikan kemudahan dalam 
proses pemesanan tour,travel dan umroh yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. 
2. Sistem informasi pelayanan pelanggan ini, dapat meningkatkan pelayanan perusahaan 
kepada pelanggan dengan melalui media komunikasi online. 
3. Dengan adanya sistem informasi ini di harapkan mampu memberikan kemudahan     promosi 
paket tour,travel dan umrah yang ditawarkan peusahaan Sako Holidays Palembang. 
 
5. SARAN 
Adapun saran yang diberikan penulis untuk Sako Holidays Palembang yaitu : 
1. Dengan adanya pembaruan sistem berbasis website ini kiranya pihak perusahaan harus selalu 
memperhatikan website tersebut dengan cara terus memperbaharui  sehingga data yang 
disampaikan kepada masyarakat selalu berganti dan dapat meningkatkan kualitas informasi 
serta pelayanan yang mengedepankan prinsip unggul dalam trend teknologi dan informasi. 
2. Pemilihan user dengan level akses admin harus user yang dapat dipercaya dan bertanggung 
jawab, karena admin dapat menjalankan semua fungsi dan fitur     program ini sehingga 
memungkinkan untuk manipulasi data yang  tidak benar. 
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